






2.1. User Experience 
User experience merupakan sebuah ilmu yang mempelajari bagaimana 
merancang dan merubah sebuah perasaan, presepsi, serta perilaku pengguna 
terhadap suatu tampilan, layanan dan kinerja sebuah produk, sistem, atau jasa. 
User experience (UX) menilai seberapa kepuasan dan kenyamanan seseorang 
terhadap sebuah produk, sistem, dan jasa. Istilah umum dari pengalaman 
pengguna  seperti apa yang konsumen sukai, seberapa mudah mereka mengakses 
itu ataupun hal apa saja yang dapat mereka tidak sukai (International Organization 
for Standardization, 2010). 
User experience merupakan sebuah perkembangan dari bidang-bidang 
sebelumnya yang mendalami mengenai apa yang dirasakan oleh pengguna ketika 
menggunakan sebuah sistem. User experience bertujuan agar pengguna yang 
menggunakan sistem tersebut akan mendapatkan kepuasan tersendiri dalam 
menggunakanya. User experience berfokus pada aspek-aspek pengalaman, 
prespesi, dan arti nilai dari interaksi manusia dan produk. User experience 
mencakup apakah sistem itu mudah dipelajari, efisien untuk digunakan, 
menyenangkan, dan sebagainya. Jadi mengapa user experience bisa di sebut 
sebuah konsep yang sangat luas. 
User experience pada dasarnya subyektif, karena hal tersebut berdasarkan 
atas perasaan dan pemikiran inividu yang masing-masing individu memiliki 
perasaan dan pemikiran yang berbeda-beda, kecenderungan individual pengguna 
sebagai faktor subyektif dapat di bagi berdasarkan perilaku pengguna, yaitu 
golddirected dan experiental. perbedaan orientasi pada “goal” ataupun “task” 
akan lebih mementingkan efisiensi untuk memenuhi kebutuhannya dalam 
beberapa click, sementara pengguna yang berorientasi experiental cenderung 





konten serta faktor lain yang membuat pengalaman kunjungan suatu situs 
menyenangkan (Holland & Baker, 2001). 
Rogers et al. (2011) dalam salma (2018) mengatakan bahwa ada banyak 
aspek user experience yang dapat dipertimbangkan dan diambil untuk 
meperhitungan ketika akan mendesain produk – produk yang interaktif. Aspek – 
aspek tersebut meliputi usability, functionality, aesthetics, content, look and feel 
dan sensual and emotional appeal. Caroll (2004) dalam salma (2018) juga 
menambahkan aspek yang dapat digunakan adalah fun, health, socialcapital dan 
cultural identity. 
User experience erat kaitannya dengan desain interaksi (interaction 
design). Karena dengan adanya interaction design maka web developer bisa 
melakukan pengukuran aspek – aspek untuk mengetahui bagaimana pengalaman 
pengguna terhadap sebuah produk. Lebih spesifik lag yaitu bagaimana perasaan 
(dalam hal ini rasa senang dan puas) ketika mereka menggunakan situs web, 
melihatnya, menyentuhnya serta membuka dan menutupnya. Menurut Rogers et. 
al. (2011) dalam salma (2018), munculnya tanggapan – tanggapan dari pengguna 
yang potensial mengenai apa yang mereka pikirkan dan rasakan terhadap suatu 
desain dalam hal appeal (daya tarik), touch (sentuhan), engagement (keterlibatan), 
usefulness (kegunaan), dan lain sebagainya bisa membantu secara alamiah 
memunculkan user experience. 
Menurut Forlizzi dan Battarbee (2014), dalam Salma (2018), user 
experience dihubungkan dengan berbagai macam arti yang meliputi kegunaan 
tradisional terhadap keindahan, hedonis, affective, atau variabel pengalaman dari 
penggunaan teknologi. User experience dikaitkan dengan paradigma usability, 
akan tetapi usability yang meliputi productivity atau learnability bukanlah yang 
utama dalam user experience (Hassenzahl & Tractinsky, 2006). Menurut Whitside 
dan Wixon (1987) dalam Salma (2018) Keutamaan dari user experience adalah 









User experience Honeycomb merupakan salah satu konsep user 
experience yang ditemukan oleh Peter Morville. Sesuai dengan namanya 
Honeycomb atau sarang madu, sehingga ada 7 hexagon yang berisi kualitas user 
experience yang harus dimiliki pada sebuah produk. Berikut penjelasan ke-7 
hexagon tersebut : 
 
(Sumber  : Peter Morville, 2004) 
Gambar 2.1 Tujuh Hexagon dalam User Experience Honeycomb 
 
1. Useful 
Memastikan bahwa produk atau sistem yang kita buat berguna, 
memiliki solusi inovatif yang lebih bermanfaat dan dapat memenuhi 
kebutuhan pengguna 
2. Usable 
Kemudahan pengguna dalam menggunakan sistem atau produk yang 
dibuat 
3. Desirable 
Memastikan bahwa produk yang dihasilkan memuaskan saat kita 
gunakan, membuat orang ingin mencarinya, dan mamanfaatkan desain 






Memperhitungkan dalam merancang suatu produk dengan kemudahan 
navigasi dan penempatan suatu objek. Sehingga pengguna dapat 
menemukan apa yang mereka cari dengan mudah, 
5. Accessible 
Produk yang dibuat apakah dapat diakses oleh orang penyandang 
cacat. Aksesbilitas berfokus pada penyandang cacat, terutama 
pengguna dengan keterbatasan situasional, termasuk pengguna 
keterbatasan perangkat dan keterbatasan lingkungan (Henry Lawton, 
et al., 2014). 
6. Credible 
Memahami elemen desain yang mempengaruhi apakah pengguna 
mempercayai apa yang produk katakan kepada mereka 
7. Valueable 
Sebuah produk harus memberikan nilai bagi pengembang produk. 
feedback dari item ini untuk non profit, user experience harus 
mengembangkan misi suatu perusahaan, sedangkan untuk profit dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan (Morville, 2004). 
Honeycomb menyajikan beberapa tujuan sekaligus, tujuan pertama adalah 
sebagai tools yang hebat untuk mengembangkan topik di luar sebuah usability dan 
dapat membantu orang yang memahami kebutuhan menentukan sebuah prioritas. 
Jadi apakah pengguna lebih mementingkan sebuah produk yang kita minati 
(desirable) atau kemudahan dalam mengakses (accessible), sebenarnya hal 
tersebut tergantung pada kesimbangan konteks, konten dan pengguna, serta 
pengorbanan apa yang di butuhkan untuk itu baik dibuat secara eksplisit atau 
emplisit. 
Kedua, model ini mendukung pendekatan secara terstruktur pada sebuah 
produk. Misalnya kita ingin memperbaiki situs namun tidak memiliki anggaran 





ulang yang ditargetkan (anggaran dan waktu) untuk mengevaluasi dan 
meningkatkan kredibilitas produk. 
Ketiga, dari segi user experience, honeycomb dapat berfungsi sebagai 
pandangan bagaimana mengubah cara pandang kita melihat apa yang kita 
lakukan, dan memungkinkan kita untuk meninjau dan menggali lebih dalam 
melampaui batas – batas yang sudah ada (Morville, 2004). 
2.2. Supply Chain Management 
Supply chain Management dapat di definisikan sebagai kegiatan 
pengolahan kergiatan – kegiatan dalam rangka memperoleh bahan mentah 
menjadi barang dalam proses atau barang setengah jadi dan barang jadi kemudian 
mengirimkan produk tersebut ke konsumen melalui sistem distribusi. Kegiatan-
kegiatan ini mencangkup fungsi pembelian tradisional ditambah kegiatan penting 
lainnya yang berhubungan antara pemasok dengan distributor (Heizer, et al., 
2017). Dalam sebuah supply chain terdapat beberapa driver pendukung guna 
mendukung berjalannya suatu supply chain antara lain : facilities, inventory, 
transportation, sourching, dan information technology (Dinata & Kempa, 2017). 
2.2.1. Facilities 
Fasilitas merupakan sebuah lokasi dimana supply chain melakukan 
aktivitasnya seperti dimana produk itu disimpan, di rakit, ataupun diolah. 
Penentuan fasilitas di dalam sebuah supply chain mempunyai pengaruh yang besar 
dikarenakan keputusan tersebut membantu terciptanya strategi yang kompetitif 
bagi perusahaan. Adapun  ukuran yang menentukan strategi kompetitif di dalam 
fasilitas meliputi (1) kapasitas barang yang dapat tertampung ataupun masuk 
dalam memenuhi permintaan konsumen, (2) Utilitas dalam pemanfaatan fasilitas 
yang berada dalam perusahaan tersebut, (3) Lokasi dimana perusahaan itu berada, 
(4) Metode yang dipakai gudang tersebut atau perusahaan tersebut (Dinata & 
Kempa, 2017). 
2.2.2. Inventory 
Inventory memiliki peran penting dalam kemampuan supply chain untuk 





meningkatkan jumlah permintaan yang dapat dipenuhi dengan memiliki produk 
yang tersedia (Dinata & Kempa, 2017). 
2.2.3. Transportation 
Merupakan kegiatan memindahkan produk atau bahan dari tempat satu 
ketempat lainnya di dalam supply chain. Transportasi juga berdampak besar 
dalam sebuah supply chain dikarenakan berdampak besar pada responsifitas dan 
efisiensi. Adapun beberapa indikator yang dapat menentukan strategi dalam 
sebuah transportasi, (1) model transportasi yang digunakan dalam memindahkan 
produk atau bahan, (2) jalur yang di pilih dalam pengiriman suatu barang atau 
bahan, (3) banyaknya unit yang dapat dikirim suatu perusahaan, (4) dan 
banyaknya unit yang di terima perusahaan dari chain sebelumnya, seperti contoh 
dari supplier (Dinata & Kempa, 2017). 
2.2.4. Sourching 
Merupakan sumber daya yang diperlukan dalam menjalankan proses 
supply chain, seperti : supplier, produksi, quality control, distribusi dan gudang. 
Adapun indikator yang diperlukan dalam menentukan strategi seperti (1) 
pemilihan supplier, (2) harga yang diberikan supplier, (3) jumlah barang yag 
dihasilkan, (3) kualitas produk, (4) jarak dalam mensuplai (leadtime) (Dinata & 
Kempa, 2017).  
2.2.5. Informasi 
Informasi merupakan bagian yang juga didalam supply chain. Information 
sangat mempengaruhi setiap bagian dalam sebuah supply chain yang berfungsi 
sebagai pengintegrasi dari setiap chain atau tahapan supply chain guna 
memaksimalkan supply chain. Adapun indikator dalam sebuah informasi untuk 
menentukan strategi adalah (1) media informasi yang digunakan dalam 
perusahaan tersebut, (2) Electronic data interchange yaitu penggunaan teknologi 
yang digunakan perusahaan untuk media pertukaran informasi dan untuk 









Dalam sebuah supply chain pasti terjadi pertukaran informasi salah 
satunya menggunkan website sebagai alat penukar informasi, Dalam wahidin 
(2013) didalam Agung (2018) website merupakan kumpulan halaman web yang 
berhubungan antara satu dengan lainnya. Halaman pertama sebuah website adalah 
home page atau beranda, sedangkan halaman demi halaman lainnya secara 
mandiri disebut web page. Website merupakan situs yang dapat diakses dan dilihat 
oleh para pengguna dari seluruh dunia dengan koneksi internet. Menurut 
Anwarsih (2011) website dibagi dua jenis, yaitu: (1.) Website Statis, yaitu website 
yang tampilannya jarang berubah atau tetap, sifatnya  satu  arah  dan tidak 
interaktif, dan. (2.) Website Dinamis, yaitu website yang tampilannya sering 
berubah, sifatnya dua arah dan interaktif. Website mempunyai fungsi-fungsi 
penting, yakni : 
(1) Fungsi Komunikasi 
Sebagai media komunikasi antar sesama pengguna maupun antara penyedia 
dengan pengguna. Pada fungsi ini, website menjadi media saling bertukar 
fikiran dari kedua belah pihak. 
(2) Fungsi Informasi 
Menyediakan informasi yang dibutuhkan oleh pengguna. Fungsi informasi 
tergantung dari bidang yang ditekuni oleh perusahaan. Sebagai contoh 
website organisasi pendidikan, maka informasi yang disediakan terkait 
informasi akademik, profil organisasi pendidikan, cara pendaftaran peserta 
didik, dan lain sebagainya. 
(3) Fungsi Hiburan 
Sebagai laman yang terhubung langsung dengan internet, website dapat 
digunakan sebagai media hiburan. Sebagai contoh pada perusahaan penyedia 
film melalui online. Dengan mengunjungi laman tersebut, pengunjung 








(4) Fungsi Transaksi 
Media transaksi saat ini semakin bervariasi, salah satunya dengan 
menggunakan website. Website yang mempunyai fungsi sebagai media 
transaksi yakni website e-commerce. Keamanan dalam transaksi menjadi 
faktor utama yang diperhitungkan oleh pengguna.  
Website merupakan sebuah media informasi, komunikasi, dan publikasi 
yang dapat mempengaruhi persepsi pelanggan atau masyarakat secara umum. 
Kepuasan pengguna website merupakan ukuran utama dari kualitas website. Perlu 
adanya sebuah analisis atau penilaian terhadap website perusahaan agar sesuai 
dengan kebutuhan dan keinginan pengguna. Manfaat dari survey kepuasan 
pengguna website meliputi (1) identifikasi pelanggan, atau profil demografi 
pelanggan, (2) identifikasi kekuatan dan kelebihan website, (3) rekomendasi 
perbaikan website, (4) hasil survey dapat digunakan sebagai masukan untuk 
perencanaan strategis dari website, dan (5) pemahaman yang lebih baik mengenai 
kinerja website melalui banchmarking dengan website lain. 
2.2.7. E-Supply Chain 
Electronic Supply Chain Management (E-SCM) merupakan sebuah sistem 
yang dikembangkan untuk mengikuti kemajuan jaman yang sudah didukung 
dengan sistem pertukaran informasi secara electronic, pada prinsip dasarnya E-
SCM sama fungsinya dengan SCM pada umumnya. Electronic Supply Chain 
Management adalah sebuah platform yang digunakan untuk menjalankan SCM 
manual menjadi sebuah system digital. 
Penggunaan metode E-SCM ini akan sangat membantu para pelaku bisnis 
untuk mengawasi perputaran barang yang terjadi dibawah system SCM. SCM 
harus segera dilakukan ketika barang hasil produksi menumpuk dan berlebihan, 
karena hal ini mengakibatkan biaya pemeliharaan barang hasil produksi menjadi 
meningkat sehingga biaya perawatan juga akan meningkat (Anwar, et al., 2011).  
Supply chain merupakan sebuah sistem yang sangat besar dan luas, di 
dalam sebuah supply chain ada yang dinamakan bagian pendistribusian barang 
dari chain satu ke chain lainnya dan memerlukan sebuah jasa pendistribusian 





pendistribusiannya. Dewasa ini pendistribusian tersebut sudah berbasis elektronik 
sehingga memunculkan beragam macam porduk website. Di dalam penelitian ini 
meneliti sebuah website dari e-scm seperti PT Citra Van Titipan Kilat (TIKI), PT 
Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE), dan POS Indonesia 
 
2.3.  Kualitas 
Menurut Nasution dalam bukunya Manajemen Mutu Terpadu 
mendefinisikan ada lima pakar kualitas produk yang memiliki presepsi mengenai 
arti kualitas namun dengan maksud yang sama. Dibawah ini menjelaskan 
pengertian kualitas dari kelima pakar TQM (Nasution, 2010). 
Menurut Crosby kualitas adalah conformance to requirement, yaitu sesuai 
dengan yang disyaratkan atau distandarkan. Suatu produk memiliki kualitas 
apabila sesuai dengan standar kualitas yang telah ditentukan. Meliputi bahan baku, 
proses produksi dan produk jadi. 
Deming menyatakan, bahwa kualitas adalah kesesuaian dengan kebutuhan 
pasar atau konsumen. Dengan benar – benar mamahami apa yang dibutuhkan 
konsumen atas suatu produk yang dihasilkan. 
Feigenbaum menyatakan, bahwa kualitas adalah kepuasan konsumen 
sepenuhnya (full customer satisfaction). Suatu produk dikatakan berkualitas 
apabila dapat memberi kepuasan sepenuhnya kepada konsumen, yaitu sesuai 
dengan apa yang diharapkan konsumen atas suatu produk.  
Juran menyatakan, bahwa kualitas produk adalah kecocokan dengan 
penggunaan produk (fitness for use) untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan 
pelanggan. Apabila Crosby mendefinisikan kualitas sebagai conformance to 
requirement, Deming sebagai kesesuaian dengan kebutuhann pasar dan 
Feigenbaum sebagai full customer satisfaction, maka Juran mendefinisikan 
kualitas sebagai fitness for use. Kecocokan penggunaan didasarkan atas lima ciri 
utama berikut: 
a. Teknologi, yaitu kekuatan atau daya tahan. 
b. Psikologi, yaitu cita rasa atau status. 





d. Kontraktual, yaitu adanya jaminan. 
e. Etika, yaitu sopan santun, ramah dan jujur. 
Garvin dan Davis menyatakan, bahwa kualitas adalah suatu kondisi 
dinamis yang berhubungan dengan produk, tenaga kerja, proses dan tugas, serta 
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan konsumen/pelanggan. Selera 
dan keinginan konsumen pada suatu produk selalu berubah, sehingga kualitas 
produk juga harus berubah dan disesuaikan. Dari kelima definisi para pakar diatas 
terdapat persamaan elemen sebagai berikut : 
a. Kualitas mencakup usaha untuk memenuhi harapan pelanggan. 
b. Kualitas mencakup produk, tenaga kerja, proses, dan lingkungan. 
c. Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah (dinyatakan berkualitas 
saat ini, dimasa mendatang dinyatakan kurang berkualitas). Merupakan 
suatu tindakan yang menyatakan bahwa suatu alat ukur telah sesuai dengan 
apa yang diukur (Surapranata, 2005).  
 
2.3.1. Total Quality Management (TQM) 
Total Quality Management (TQM) merupakan suatu pendekatan yang 
berorientasi pada pelanggan dengan memperkenalkan perubahan manajemen 
secara sistematik dan perbaikan terus menerus terhadap proses, produk, dan 
pelayanan suatu organisasi. Proses Total Quality Management bermula dari 
pelanggan dan berakhir pada pelanggan pula. Ada banyak definisi manajemen 
yang telah dikemukakan oleh para pakar. 
Menurut Nasution, Total Quality Management (TQM) adalah Perpaduan 
semua fungsi manajemen, semua bagian dari suatu perusahaan dan semua orang 
ke dalam falsafah holistik yang dibangun berdasarkan konsep kualitas, teamwork, 
produktivitas, dan kepuasan pelanggan (Nasution, 2010). 
Menurut Tjiptono, Total Quality Management (TQM) merupakan suatu 
pendekatan dalam menjalankan usaha yang mencoba untuk memaksimumkan daya 
saing organisasi melalui perbaikan terus menerus atas produk, jasa, manusia, 





Menurut Gaspersz, Total Quality Management merupakan suatu cara 
meningkatkan performasi secara terus-menerus (continuous performance 
improvement) pada setiap level operasi atau proses, dalam setiap area fungsional 
dari suatu organisasi, dengan menggunakan semua sumber daya manusia dan 
modal yang tersedia (Vincent, 2001). 
Menurut Goetsch dan Davis, ada sepuluh karakteristik atau unsur Total 
Quality Management, yaitu sebagai berikut (Tjiptono, 2003) : 
1. Fokus pada pelanggan. Dalam TQM, baik pelanggan internal maupun 
pelanggan eksternal merupakan driver. Pelanggan eksternal menentukan 
kualitas produk atau jasa yang disampaikan kepada mereka, sedangkan 
pelanggan internal berperan besar dalam menentukan kualitas tenaga kerja, 
proses, dan lingkungan yang berhubungan dengan produk atau jasa.  
2. Obsesi terhadap kualitas. Dalam organisasi yang menerapkan TQM, 
pelanggan internal dan eksternal menentukan kualitas. Dengan kualitas yang 
ditetapkan tersebut, organisasi harus terobsesi untuk memenuhi atau melebihi 
apa yang ditentukan mereka. Hal ini berarti bahwa semua karyawan pada setiap 
level berusaha melaksanakan setiap aspek pekerjaannya berdasarkan 
perspektif.  
3. Pendekatan ilmiah. Pendekatan ilmiah sangat diperlukan dalam penerapan 
TQM, terutama untuk mendesain pekerjaan dan dalam proses pengambilan 
keputusan dan pemecahan masalah yang berkaitan dengan pekerjaan yang 
didesain tersebut. Dengan demikian, data diperlukan dan dipergunakan dalam 
menyusun patok duga (benchmark), memantau prestasi, dan melaksanakan 
perbaikan.  
4. Komitmen jangka panjang. TQM merupakan suatu paradigma baru dalam 
melaksanakan bisnis. Untuk itu, dibutuhkan budaya perusahaan yang baru 
pula. Oleh karena itu, komitmen jangka panjang sangat penting guna 
mengadakan perubahan budaya agar penerapan TQM dapat berjalan dengan 
sukses.  
5. Kerjasama tim. Dalam organisasi yang dikelola secara tradisional seringkali 





agar daya saingnya terdongkrak. Sementara itu, dalam organisasi yang 
menerapkan TQM, kerjasama tim, kemitraan, dan hubungan dijalin dan dibina, 
baik antar karyawan perusahaan maupun dengan pemasok, lembaga-lembaga 
pemerintah, dan masyarakat sekitarnya.  
6. Perbaikan secara berkesinambungan. Setiap produk dan atau jasa dihasilkan 
dengan memanfaatkan proses-proses tertentu di dalam suatu sistem/ 
lingkungan. Oleh karena itu, sistem yang ada perlu diperbaiki secara terus-
menerus agar kualitas yang dihasilkannya dapat makin meningkat.  
7. Pendidikan dan pelatihan. Dewasa ini masih terdapat perusahaan yang 
menutup mata terhadap pentingnya pendidikan dan pelatihan karyawan. 
Kondisi seperti itu menyebabkan perusahaan yang bersangkutan tidak 
berkembang dan sulit bersaing dengan perusahaan lainnya, apalagi dalam era 
persaingan global. Sedangkan dalam organisasi yang menerapkan TQM, 
pendidikan dan pelatihan merupakan faktor yang fundamental. Setiap orang 
diharapkan dan didorong untuk terus belajar. Dengan belajar, setiap orang 
dalam perusahaan dapat meningkatkan keterampilan teknis dan keahlian 
profesionalnya.  
8. Kebebasan yang terkendali. Dalam TQM, keterlibatan dan pemberdayaan 
karyawan dalam pengambilan keputusan dan pemecahan masalah merupakan 
unsur yang sangat penting. Hal ini dikarenakan unsur tersebut dapat 
meningkatkan rasa memiliki dan tanggung jawab karyawan terhadap 
keputusan yang telah dibuat. Meskipun demikian, kebebasan yang timbul 
karena keterlibatan dan pemberdayaan tersebut merupakan hasil dari 
pengendalian yang terencana dan terlaksana dengan baik. 
9. Kesatuan tujuan. Supaya TQM dapat diterapkan dengan baik, maka 
perusahaan harus memiliki kesatuan tujuan. Dengan demikian, setiap usaha 
dapat diarahkan pada tujuan yang sama. Akan tetapi, kesatuan tujuan ini tidak 
berarti bahwa harus selalu ada persetujuan/ kesepakatan antara pihak 
manajemen dan karyawan, misalnya mengenai upah dan kondisi kerja.  
10. Adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan. Keterlibatan dan 





keputusan yang baik, rencana yang baik, atau perbaikan yang lebih efektif, 
karena juga mencakup pandangan dan pemikiran dari pihak-pihak yang 
langsung berhubungan dengan situasi kerja serta meningkatkan rasa memiliki 
dan tanggung jawab atas keputusan dengan melibatkan orang-orang yang harus 
melaksanakannya. 
 
2.3.1.1. Metode Total Quality Managemnt (TQM) 
Dalam total quality management terdaoat 3 metode Ada tiga metode 
yang digunakan dalam Total Quality Management menurut para ahli, yaitu : 
a. Metode W. Edwards Deming  
Deming mencatat kesuksesan dalam memimpin revolusi di Jepang, yaitu 
dengan memperkenalkan penggunaaan teknik pemecahan masalah dan 
pengendalian proses statistik (statistical process control = SPC). Salah satu 
metode Deming yang terkenal adalah siklus deming (deming cycle). 
Siklus Deming adalah model perbaikan berkesinambungan yang dikembangkan 
oleh W. Edward Deming yang terdiri atas empat komponen utama secara 
berurutan yang dikenal dengan siklus PDCA (Plan-Do-Check-Act). 
Penjelasan dari setiap siklus PDCA tersebut adalah sebagai berikut : 
1. Mengembangkan rencana perbaikan (plan), Ini merupakan langkah setelah 
dilakukan pengujian ide perbaikan masalah. Rencana perbaikan disusun 
berdasarkan prinsip 5-W (what, why, who, when, dan where) dan 1 H (how), 
yang dibuat secara jelas dan terinci serta menetapkan sasaran dan target 
yang harus dicapai. Dalam menetapkan sasaran dan target harus dengan 
memerhatikan prinsip SMART (specific, measurable, attainable, 
reasonable, dan time).  
2. Melaksanakan rencana (do), rencana yang telah disusun diimplementasikan 
secara bertahap, mulai dari skala kecil yang pembagian tugas secara merata 
sesuai dengan kapasitas dan kemampuan setiap personil. Selama dalam 
melaksanakan rencana harus dilakukan pengendalian yaitu mengupayakan 






3. Memeriksa atau meneliti hasil yang dicapai (check atau study), memeriksa 
atau meneliti hasil merujuk pada penetapan apakah pelaksanaannya berada 
dalam jalur, sesuai dengan rencana dan memantau kemajuan perbaikan yang 
direncanakan. Alat atau piranti yang dapat digunkan dalam memeriksa 
adalah pareto diagram, histogram, dan diagram kontrol. 
4. Melakukan tindakan penyesuaian bila diperlukan (action), penyesuaian 
dilakukan bila dianggap perlu, yang didasarkan hasil analisis di atas. 
Penyesuaian berkaitan dengan standarisasi prosedur baru guna menghindari 
timbulnya kembali masalah yang sama atau menetapkan sasaran baru bagi 
perbaikan berikutnya. 
 
b. Metode Joseph M. Juran 
Juran mendefinisikan kualitas sebagai cocok atau sesuai untuk digunakan 
(fitness for use), yang mengandung pengertian bahwa suatu barang atau jasa 
harus dapat memenuhi apa yang diharapkan oleh para pemakainya. Kontribusi 
Juran yang paling terkenal adalah Juran’s Basic Steps to Progress, tiga langkah 
dasar ini merupakan langkah yang harus dilakukan perusahaan bila mereka ingin 
mencapai kualitas tingkat dunia. Juran juga yakin bahwa ada titik proporsi input 
yang tepat untuk mendapatkan output maksimal dalam hubungan antara kualitas 
dan daya saing. Ketiga langkah tersebut terdiri atas berikut ini: 
1. Mencapai perbaikan terstruktur atas dasar kesinambungan yang 
dikombinasikan dengan dediksi dan keadaan yang mendesak. 
2. Mengadakan program pelatihan secara luas. 
3. Membantu komitmen dan kepemimpinan pada tingkat manajemen yang 
lebih tinggi. 
 
c. Metode Philip B. Crosby 
Crosby terkenal dengan anjuran manajemen zero defect dan pencegahan, 
yang menentang tingkat kualitas yang dapat diterima secara statistik. Pandangan 
Crosby dirangkumnya dalam ringkasan yang ia sebut sebagai dalil-dalil 





2.3.1.2. Manfaat Total Quality Managemnt (TQM) 
Menurut Hessel, manfaat penerapan Total Quality Management (TQM) 
bagi perusahaan/organisasi adalah (Nasution, 2005) 
1) Proses desain produk menjadi lebih efektif, yang akan berpengaruh 
pada kinerja kualitas, yaitu reability produk, fitur produk, dan 
serviceability.  
2) Penyimpangan yang dapat dihindari pada proses produksi 
mengakibatkan produk yang dihasilkan sesuai dengan standar, 
meniadakan pengerjaan ulang, mengurangi waktu kerja, mengurangi 
kerja mesin, dan menghemat penggunaan material. 
3) Hubungan jangka panjang dengan pelanggan akan berpengaruh 
positif bagi kinerja organisasi, antara lain dapat merespon kebutuhan 
pelanggan dengan lebih cepat, serta mengantisipasi perubahan 
kebutuhan dan keinginan pelanggan.  
4) Sikap pekerja yang baik akan menimbulkan partisipasi dan 
komitmen pekerja pada kualitas, rasa bangga bekerja sehingga akan 
bekerja secara optimal, perasaan tanggung jawab untuk 
meningkatkan kinerja organisasi. 
 
2.4. Validasi 
Merupakan suatu tindakan yang menyatakan bahwa suatu alat ukur telah 
sesuai dengan apa yang diukur (Surapranata, 2005). Validasi merupakan suatu 
tindakan penilaian terhadap parameter tertentu berdasarkan percobaan, untuk 
membuktikan bahwa parameter tersebut memenuhi persyaratan untuk 
penggunaannya, validasi merupakan suatu proses evaluasi yang dihasilkan oleh 
suatu prosedur dengan nilai yang dapat diterima. Sebagai tambahan, validasi 
memastikan bahwa suatu prosedur tertulis memiliki detail yang cukup jelas 








2.4.1. Content Validity 
Sebuah validasi yang dimana alat ukur ditinjau dari sebuah alat ukur 
tersebut. Dimana cara untuk menyelidikinya dengan menggunakan pendapat para 
ahli di bidang tersebut (R. Fitzpatrick, 1983). Validitas ini yang akan di gunakan 
dalam penelitian ini. 
 
2.4.2. Construct Validity 
Sebuah validasi yang dimana alat ukur ditinjau dari sebuah konsep teori 
atau konsep bidang ilmu yang akan di uji validitas alat ukurnya. Validitas 
construct merujuk pada kesesuaian antara hasil alat ukur dengan kemampuan yang 
ingin diukur (LPM UNM, 2018). 
 
2.5. Metode Pengumpulan Data 
Pengumpulan data dapat dilakukan berdasarkan tempat, sumber, maupun 
cara yang digunakan. Pengumpulan data berdasarkan tempat dapat diperoleh 
dengan menyebarkan kuesioner. Sedangkan berdasarkan sumbernya dapat 
dibedakan menjadi data primer dan data sekunder. Data primer merupakan data 
yang dikumpulkan peneliti yang bersumber dari hasil survei, interview, dan 
observasì langsung dilapangan. Sedangkan data sekunder adalah data yang berasal 
dari data yang sudah ada dimana telah dikumpulkan oleh orang lain. Untuk teknik 
pengumputan data dapat dilakukan dengan kuesioner, wawancara, observasi, dan 
gabungan dari ketiganya (Institute for Work and Health, 2005). Pada penelitian 
ini teknik pengumpulan cata yang digunakan adalah kuesioner dan sumber data 
yang digunakan adalah data primer. 
Metode kuesioner seperti dalam salma (2018) merupakan serangkaian atau 
daftar pertanyaan yang disusun secara sistematis, kemudian dikirim untuk diisi 
responden. Keberadaan kuesioner sangat penting karena mencakup semua tujuan 
dari suatu penelitian. Oleh karena itu, dalam menyusun sebuah kuesioner harus 
mudah ditanyakan, dijawab dan diproses. Menurut Neuman (2003) dalam salma 
(2018) dalam penelitiannya menyebutkan bahwa dalam menyusun kuesioner, 





yaitu pertanyaan terbentuk dimana jawaban-jawaban telah disediakan dan 
responden tinggal memilih saja. close ended questions cocok digunakan saat 
survey yang bertujuan untuk mendapat respon yang tinggi karna responden tidak 
perlu menulis terlalu banyak dan cocok untuk pertanyaan yang kita sudah prediksi 
jawabanya sehingga mudah dalam mangananlisis hasil responden tersebut 
(Medium, 2018). 
Penentuan jumlah sampel pada tahap pengumpulan data, menggunakan 
metode non-probability sampling yaitu Purposive sampling. Non-probability 
sampling adalah sebuah tenik pengambilan sampel yang tidak memberikan 
peluang yang sama bagi setiap unsur sautu populasi untuk di pilih menjadi sampel 
(Sugiono, 2013). Purposive sampling merupakan teknik penentuan sampel 
dengan pertimbangan tertentu (Sugiono, 2013). Purposive sampling metode 
penetapan sample dengan cara menentukan target dari elemen populasi yang 
diperkirakan paling cocok untuk dikumpulkan datanya. Pengambilan data 
menggunakan jenis data primer yaitu peneliti mengumpulkan data sendiri bisa 
dengan survey, interview dan observasi langsung dilapangan (Institute for Work 
and Health, 2005).  
Dalam penelitian ini kuesioner digunakan untuk mengetahui apakah user 
sudah menerima value dari sebuah website yang ditawarkan oleh stakeholder 
(pelaku supply chain). Model jawaban kuesioner yang digunakan adałah penilalan 
skala likert dari 1 sampai 5 untuk merepresentasikan tingkat penilaian yang 
diberikan responden pada sebuah website. Nilai terendah adalah 1 dan nilai 
tertinggi adalah 5. Setiap website memiliki aspek penillaian yang berbeda 
kemudian akan dinilal dengan skala 1-5. 
Pada penelitian ini, jumlah responden yang digunakan sebanyak 30-60 
responden untuk website. Pengambilan jumlah responden untuk menguji user 
experience berdasarkan pada penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Dr. 
Martin Shcrepp pada handbook yang dibuat yaitu user experience questionnaire 
handbook. Menurut Dr. Martin Schrepp (2019) mengatakan bahwa semakin 
banyak responden maka akan semakin baik dan lebih stabil dalam menghitung 





waktu dan biaya maka menurut Dr. Martin Schrepp untuk pengujian user 
experience cukup dengan 20-30 responden untuk sampel kecil. 
 
2.6. Metode Analisis Kuantitatif 
Metode penelitian kuantitatif menekankan pengukuran objektif dan 
analisis statistik, matematis, atau numerik terhadap data yang dikumpułkan 
melalui jajak pendapat, kuesioner, dan survei. Penelitian kuantitatif menurut Earl 
R Babbie (2012) dalam salma (2018). Penelitian kuantitatif berfokus pada 
pengumpulan data numerik dan generalisasi di seluruh kelompok orang atau untuk 
menjelaskan fenomena tertentu. 
Data kuantitatif mengacu pada data kuesioner dan disajikan sesuai dengan 
berbagai bagian. Pertama, data kuantitatif disajikan dalam format tabel atau 
dengan grafik dan grafik lainnya. Itu adalah untuk menyajikan data secara visual 
untuk pemahaman yang cepat. Setiap penyajian data memberikan indikasi nilai 
numerik dan presentase menurut kategori terkait untuk memberikan gambaran 
umum pengelompokan data tertentu. Kedua, presentasi data (tabel, grafik, dan 
grafik) visual dalam jumlah dan prosentase memungkinkan peneliti untuk 
menawarkan deskripsi dan interpretasi data melalui prosedur stastitik deskriptif. 
Kita dapat menggunakan analisis untuk meringkas data, menggambar 
pola, dan hubungan.  Dalam penelitian kuantitatif terdapat dua analisis data, 
meliputi analisis deskriptif dan analisis inferensial. Analisa deskriptif adalah 
istilah yang diberikan pada analisis data yang membantu mendeskripsikan, 
menampilkan atau meringkas data dengan cara yang berarti sehingga, misalnya 
pola mungkin muncul dari data, analisis deskriptif tidak memungkinkan kita 
membuat kesimpulan di luar data yang telah kita analisis atau mencapai 
kesimpulan mengenai hipotesis yang mungkin telah kita buat. Mereka hanyalah 
cara untuk menggambarkan data. Sedangkan analisis inferensial adalah teknik 
yang memungkinkan kita menggunakan sampel untuk membuat generalisasi 
terhadap populasi sampel yang diambil. Oleh karena itu, penting bahwa sampel 





estimasi parameter dan pengujian hipotesis. Pada penelitian ini teknik analisis data 
yang digunakan adalah analisis inferensial (Trochim, 2006). 
 
2.7. Proposed Value 
Proposed value merupakan sebuah nilai yang diberikan oleh peneliti 
terhadap masing-masing value pada setiap website. Menurut Nilai tersebut 
didapatkan dari deskripsi value pada iklan, slogan, visi misi, dan web official (Xu, 
et al., 2014). Adapun tujuan ini adalah untuk mengetahui seberapa besar penyedia 
layanan menginginkan sebuah value tersebut diterima oleh pengguna yang dilihat 
oleh peneliti (Mutiasanti, et al., 2018).  
 
2.8. Perceived Value 
Perceived value merupakan sebuah nilai yang diterima oleh pengguna terhadap 
masing-masing-masing value yang terdapat pada sebuah aplikasi e-commerce. 
Seberapa besar value tersebut pernah dirasakan oleh pengguna. Adapun menurut lai 
(2004) perceived value meruapakan sebuah penilaian konsumen didasarkan apa 
yang mereka terima terhadap manfaat sebuah produk (Ariningsih, 2009).  
Nilai yang diberikan oleh pengguna dari rentang 1-5 yang berati sangat tidak 
setuju sampai sangat setuju (Mutiasanti, et al., 2018). Adapun nilai – nilai perilaku 
konsumen dan memberikan nilai sesuai dengan harapan konsumen akan 
memberikan kepuasan pada konsumen yang akan berdampak pada loyalitas 
konsumen terhadap produk yang ditawarkan. 
 
 
 
 
